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Penelitian ini dilakukan di Surabaya dengan sampel sebesar 146 
responden nasabah yang menggunakan mobile banking pada Bank Negara 
Indonesia di Surabaya dengan pengumpulan data menggunakan kuisoner. 
Berdasarkan hasil yang telah didapatkan melalui analisis baik secara deskriptif 
maupun statistic dengan aplikasi WarpPLS 6.0 didapatkan hasil sebagai berikut: 
1. kualitas layanan berpengaruh Positif terhadap Loyalitas pada penggunaan 
mobile banking Bank Negara Indonesia di Surabaya. semakin baik dan 
tinggi kualitas layanan yang diberikan akan semakin meningkatkan 
loyalitas nasabah 
2. Kualitas layanan berpengaruh Positif terhadap Gengsi Merek. semakin 
baik dan tinggi kualitas layanan yang diberikan akan semakin 
meningkatkan nilai gengsi merek terhadap produk bank tersebut sehingga 
akan menarik nasabah untuk menggunakan produk tersebut 
3. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap biaya pengganti. Kualitas 
layanan dengan biaya pengganti erat kaitannya dengan biaya yang 
dikeluarkan apakah sebanding dengan kualitas layanan yang diberikan 
bukan tidak mungkin jika kualitas layanan produk buruk dan biaya yang 
dikeluarkan juga tidak sebanding maka bisa saja nasabah akan beralih ke 






4. Gengsi Merek berpengaruh positif terhadap risiko yang dirasakan. Gengsi 
Merek merupakan faktor yang sangat penting bagi nasabah dan suatu 
produk atau jasa karena dapat mempengaruhi gengsi nasabah. Nasabah 
beranggapan bahwa Gengsi merek dapat meminimalisir risiko yang terjadi 
dalam hal keamanan bertransaksi karena semakin tinggi gengsi merek itu 
nasabah beranggapan juga dengan teknologi keamanan yang digunakan 
juga semakin tinggi 
5. Gengsi Merek berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah.  
Gengsi merek yang tinggi kurang menjadi daya tarik nasabah untuk 
menjadi loyalitas menggunakan produk atau jasa. Merek bergengsi juga 
tidak menentukan nasabah akan terus menggunakan mobile banking di 
masa yang akan datang. 
6. Biaya pengganti berpengaruh positif terhadap Loyalitas. biaya pengganti 
erat kaitannya denga biaya yang dikeluarkan apakah sebanding dengan 
loyalitas nasabah jika biaya pengganti lebih mahal bukan tidak mungkin 
nasabah tidak akan berpaling Mobile Banking lainnya. 
7. Risiko yang dirasakan berpengaruh positif terhadap loyalitas. Dalam 
industri perbankan yang tentunya di bidang jasa risiko yang dirasakan 
harus dihilangkan karena pasti akan mempengaruhi tingkat loyalitas 
nasabah terhadap bank . Jika tingkat risiko yang dirasakan oleh nasabah 
rendah pastinya nasabah tidak akan berfikir panjang untuk menggunakan 





nasabah tinggi maka dapat dipastikan nasabah akan enggan menggunakan 
produk bank tersebut untuk kedepannya. 
8. Gengsi Merek berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah yang 
dimediasi penuh oleh risiko yang dirasakan. Semakin tinggi gengsi merek 
dengan di tambah kecilnya risiko yang dirasakan akan membentuk 
loyalitas bagi nasabah 
9. Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas dimediasi parsial 
oleh Gengsi Merek. Kualitas layanan yang baik tentunya akan menambah 
naik nilai gengsi merek suatu produk dan bisa menimbulkan loyalitas bagi 
nasabah 
10. Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas yang dimediasi 
secara parsial oleh Biaya pengganti. Kualitas layanan yang baik diimbangi 
biaya yang terjangka bukan tidak mungkin semakin membuat nasabah 
menjadi loyal 
 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian yang dilakukan ini tidak terlepas dari keterbatasan maupun 
kelemahan. Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Jadwal pertemuan dengan responden yang selalu berubah – rubah. 
2. Menyamakan persepsi antar anggota kolaborasi skripsi. 








Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada terdahulu dan penelitian 
sekarang, maka penelitian memberikan saran saran yang mungkin dapat 
digunakan sebagai bahan pertimbangan. Saran yang dapat diberikan peneliti 
adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Bank Negara Indonesia di Surabaya 
Berdasarkan hasil penelitian ini pendapat responden yaitu: 
a. Disarankan untuk Bank Negara Indonesia di Surabaya untuk terus 
memperbaiki layanan mobile banking dengan terus memberikan 
layanan secara gratis bagi nasabah yang kesulitan penggunaan mobile 
banking atau ada trouble dalam aplikasi. 
b. Disarankan  Bank Negara Indonesia di Surabaya berupaya tidak 
membuat  kekhawatiran nasabah terhadap penggunaan mobile banking 
dengan cara menambah sistem keamanan agar nasabah sangat aman 
saat melakukan transaksi melalui mobile banking. 
 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Disarankan tidak hanya menggunakan variabel yang telah digunakan, 
dapat menambah dan memperbaiki instrumen penelitian seperti menambah 
jumlah item indikator pertanyaan dan menambah jumlah variabel lain. 
Untuk hasil yang lebih baik disarankan peneliti selanjutnya tidak hanya 
menggunakan data kuesioner saja, tetapi juga menggunakan data 





wilayah penelitian, guna agar peneliti selanjutnya bisa memperoleh 
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